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RESUMEN

El presente informe es un recuento de la experiencia laboral de 16 afios de Antonio
Villalobos Huerta, que finalizo sus estudios de Comunicacién en la Universidad de Lima
en 2009, y ha focalizado su trabajo profesional en los campos de comunicacion

empresarial y la capacitacion de personal para el desarrollo de habilidades para el trabajo.

Incluye una seleccion de los productos comunicacionales graficos y multimedia que el
desarroll6 como parte de los proyectos que ejecutd en su rol de consultor empresarial

desde su propia compafiia.

Este informe nos ayuda a ver como los profesionales de la comunicacion pueden
desemperfiarse en otros campos con éxito -por ejemplo, el campo de la capacitacion
laboral y la gestién comercial- y ayudarse de su background comunicacional para

impactar mejor en los clientes.

Asimismo, las piezas que aqui se presentan son un referente para los profesionales que
quieran conocer como disefiar y producir herramientas de comunicacién tradicional y

digital hechas “a medida” de una empresa o de un proyecto de capacitacién especifico

Palabras clave: Comunicacion organizacional, productos multimedia, capacitacion a
empleados, consultoria empresarial



INTRODUCCION

Antonio Villalobos es Comunicador por la Universidad de Lima, de donde egreso en
febrero 2009. Actualmente, es director ejecutivo en “Avanza Consultoria en Gestion
Humana del Servicio”, empresa que fundd, en Lima, en marzo de 2012 y se especializa
en el desarrollo de habilidades personales para las ventas, el servicio al cliente, la

formacidn y supervision de equipos de trabajo.

Comenzo su carrera laboral en el afio 2005 y desde entonces su trabajo se ha centrado en
los &mbitos de la capacitacion de personal, la comunicacion organizacional, el marketing
interno y la gestion comercial. Ha trabajado, primero, en forma dependiente para
empresas de banca y finanzas, retail (comercio minorista), y hoteleria; después en forma

independiente liderando “Avanza Consultoria’.

Entre otras especializaciones, cuenta con estudios en “Calidad de Atencion y Servicio al
cliente” (Instituto Universitario Escuela Argentina de Negocios, Buenos Aires, 2009);
diploma en comunicacion corporativa (Universidad Ricardo Palma, 2009); y certificado
de estudios en experiencia del usuario (Programa Avanzado en Gestion de Proyectos de
LeanUX 'y Service Design, UTEC, 2019).

En su trabajo como consultor ha demostrado cémo los variados canales de comunicacion
-tradicionales y digitales- y los productos usados usualmente en la comunicacion masiva
(ejm. comics y “memes’’) pueden servir para disefiar creativos métodos de capacitacion
laboral que enganchen a los grupos objetivo, provoquen un rol activo de los participantes
en las actividades de entrenamiento, y los animen al autoaprendizaje. Su background en
comunicaciones le ha permitido, asi mismo, conducir, con facilidad y seguridad, talleres
de comunicacion en entornos fisicos y virtuales, y especializarse en la elaboracion de

manuales y protocolos de trabajo en atractivos formatos.

En su actual empresa se encarga de la direccion y gestion del negocio y lidera un equipo
consultor de ocho personas (expertos en ventas, marketing, creatividad publicitaria,

administracion, psicologia y disefio gréfico).



1. EXPERIENCIA PROFESIONAL

En 16 afos de experiencia profesional, he laborado, en forma dependiente, en cinco
empresas; y como consultor independiente, desde el afio 2012 a la fecha, he prestado
servicios a otras 35 empresas para las cuales realicé un aproximado de 500 proyectos de

consultoria.

Mi trabajo ha cubierto los campos de la comunicacion organizacional, el marketing
interno y la capacitacion para el desarrollo de competencias laborales. En este ultimo
ambito, he utilizado y puesto en practica estrategias y mecanismos de comunicacién para
hacer que mi publico objetivo (los empleados de las empresas clientes) desarrollen y
fortalezcan habilidades, conocimientos y principios para el logro de los objetivos de

negocio de las empresas cliente.

La siguiente es una descripcion de los principales trabajos que he realizado desde 2005
hasta la actualidad (las constancias de trabajo dependiente y de las consultorias realizadas

van en la seccién Anexos).

1. Empresa: Avanza Consultoria

Cargoy Gerente General
periodo Marzo 2012 al presente

1. Establecer la "hoja de ruta” de la empresa (objetivos, organizacion del
trabajo, recursos, etc.

2. ldentificar y conseguir clientes

3. Gestionar las acciones del dia a dia de la empresa (administracion,
finanzas, gestion de recursos financieros y operativos, reclutamiento del

. talento, seleccién de proveedores, logistica, etc
Funciones: ! P 109 , €1C)

4. Atender los pedidos de los clientes y disefiar las propuestas que
respondan a sus necesidades

5. Concebir las estrategias para los servicios solicitados por el cliente.
6. Puesta en marcha de las estrategias
7. Monitoreo del trabajo desplegado




Consultor en

Consultor en la cadena de supermercados “Tottus” para el proyecto
“Capacitacion de vendedores del area de electrodomésticos™.

Proyecto # 2
periodo Periodo: Mayo 2021 al presente

1.  Diagnosticar el estado actual de la atencion al cliente.

2. Disefiar el programa de capacitacion para el grupo objetivo de
Funciones: empleados; redactar los materiales escritos, graficos y audiovisuales.

3.  Redactar el protocolo de ventas y las normas de cumplimiento del
protocolo.

Consultor en

Consultor en la cadena de retail “Promart” para el proyecto “Manuales de
capacitacion para sub gerentes administrativos”.

Proyecto # 3
periodo Periodo: Mayo 2020 a Septiembre 2020
1.  Recopilary sistematizar la informacion sobre el nivel de conocimiento
de los subgerentes acerca de los procesos de negocio en las tiendas.
Funciones:

2. Definir la estructura de los manuales.

3.  Redactar los manuales y supervisar el disefio grafico de este.

Consultor en

Consultor del proyecto de capacitacion en servicio al cliente en Farmacias
Peruanas (farmacias Inka Farma y MiFarma) dirigido a los técnicos en

proyecto #4 | farmacia (vendedores) de las farmacias a nivel nacional.
y periodo ]

Periodo: Enero 2020 al presente

1. Producir el material de aprendizaje para el aula virtual de Farmacias

Peruanas (conocida como “universidad corporativa”),
2. Disefar el programa de capacitacion para los empleados de las tiendas y
] los materiales de capacitacion respectivos (en formato fisico y virtual).

Funciones:

3. Conducir (online) los talleres de capacitacién via Youtube (en la cuenta
empresarial de Farmacias Peruanas).

4. Desarrollar las estrategias de comunicacion para la convocatoria y el
lanzamiento del programa.

Consultor en

Consultor de Banco Falabella para el proyecto de capacitacion a vendedores

Proyecto # 5 .
y periodo Periodo: Enero 2015 al presente
1. Disefar el programa de competencias para una cultura financiera en los
vendedores.
Funciones: 2. Conducir (via presencial) los talleres del programa para el personal.

3. Producir de los materiales para el programa de entrenamiento:
manuales, videos, y anuncios graficos.




Consultor en la empresa de retail “Maestro” para el proyecto “Programa de

Consultoren | . . »
induccion al personal”.

Proyecto # 6
periodo Periodo: Abril 2012 a Enero 2019
1. Disefiar los contenidos de los programas de induccion para todo el
personal de ventas, caja y postventa, y producir el material respectivo:
videos de entrenamiento y graficos.
2. Elaborar los protocolos de atencidn al cliente para uso en todas las
Funciones: secciones de las tiendas “Maestro”.

3. Disefiar y ejecutar estrategias de evaluacion del aprendizaje (dirigidias a
los participantes)

4. Disefio y ejecucion de la camparfia de motivacion para mejorar las
ventas.

2. Empresa: CENCOSUD (Banco CENCOSUD y supermercados Wong y Metro)

Cargoy Instructor de capacitacion en customer Service
periodo Periodo: Setiembre 2010 a Marzo 2012

1. Diagnosticar el estado de la atencion al cliente en las empresas citadas.

Funciones: 2. Disefar la metodologia y los contenidos de los programas de
capacitacion para las tres empresas, y producir los materiales
audiovisuales respectivos.

3. Empresa: Estilos (tiendas por departamento)

Cargoy Jefe de Calidad de Servicio y de Capacitacion.
periodo Periodo: Diciembre 2009 a Mayo 2010

1. Disefiar los contenidos de los talleres de capacitacion a todo el personal
de la empresa (ventas y administracion). Temas abordados: habilidades
de direccion de equipos, habilidades comunicacionales, técnicas de
venta y servicio al cliente.

Funciones: - . . .

2. Conducir los talleres presencialmente en la ciudad de Arequipa.

3. Monitorear la calidad de los procesos centrales en los almacenes
(recepcidn y despacho de mercaderia a tiendas) y en tiendas (atencion
presencial al cliente y ventas).




4. Empresa: Dinamica y Negocios (unidad de negocios de Interbank)

Cargoy Jefe de Control de Gestion de vendedores.
periodo Periodo: Enero 2007 a Enero 2008

1. Seleccionar a los empleados de la fuerza de ventas de tarjeta de crédito
de Interbank.

2. Disefiar los contenidos del programa de capacitacion a los vendedores.
3. Conducir los talleres del programa

Funciones: ) ) )
4. Producir los videos corporativos de Interbank (acerca de la empresa,

logros, etc) para uso interno.
5. Producir los videos de entrenamiento para la fuerza de ventas.

6. Realizar el control de calidad de las ventas de tarjetas de crédito.

5. Empresa: Banco Ripley

Empresa Banco Ripley

Cargos y Ejecutivo de Ventas (Agosto 2005 a Enero 2006)
periodos Administrador de ventas (Enero 2006 a Enero 2007)

1. Vender tarjetas de crédito, en el campo y via telefonica.

2. Supervisar al equipo de ventas de tarjetas de crédito Ripley
(administracién de recursos, cumplimiento de metas, desarrollo de
habilidades para el trabajo, cumplimiento de normas internas,

Funciones: cumplimiento de pago de haber).

3. Controlar la calidad de las ventas a nuevos clientes.
4. Reportar sobre las metas conseguidas por cada vendedor.

5. Actuar como facilitador entre el trabajo de las unidades de Inteligencia
Comercial y de Reclamos del banco.




2. COMPETENCIAS PROFESIONALES

Los siguientes cuadros dan cuenta de los trabajos mas representativos de mi carrera e
incluyen una muestra de los principales resultados de cada trabajo. En la seccion Anexos,
se encuentran los vinculos (links) a una carpeta virtual en la que las piezas graficas y
multimedia de los trabajos pueden ser observadas en detalle.

Trabajo 1

Empresa cliente: Farmacias Peruanas (farmacias Inka Farmay MiFarma)

Capacitacion a vendedores de la cadena “Farmacias Peruanas”, a
nivel nacional.
Desde Enero 2020 a 2021 al presente

Proyecto realizado
y fecha:

1. Objetivos:

1. Mejorar los comportamientos de los empleados durante la atencion al cliente.

2. “Humanizar” el modelo de ventas de Farmacias Peruanas con el fin de fortalecer el
rapport vendedor-cliente.

3. Dotar a los talleres de una estructura que sea un referente de los programas de
entrenamiento de la universidad corporativa de Farmacias Peruana

2. Descripcion del caso

El proyecto consistio en el disefio de un programa de capacitacion a los vendedores de las
tiendas (técnicos de farmacias) centrado en las formas de interaccion con el cliente y el
cumplimiento del modelo de ventas del negocio. El programa ha servido para la induccién de
nuevos empleados y para el entrenamiento de los empleados antiguos.

Comprende modulos de autoaprendizaje compuestos por videos y material grafico (posters,
comics, historietas, y “memes”) que abordan la importancia de la experiencia del cliente, las
conductas requeridas para las ventas, y la forma en que se debe mejorarse la relacion
vendedor-cliente en las farmacias de la cadena. Los mddulos deben ser completados en un
plazo de hasta tres meses

Los contenidos se difunden por dos canales:
- Enla llamada “universidad corporativa”, ubicada en la Intranet de la empresa (lo que
seria el “aula virtual”): todos los médulos completos.
- Enla cuenta Facebook de la empresa: los médulos con contenidos mas “ligeros” y
précticos.

3. Rol de Antonio Villalobos

En el disefio y conduccién de los talleres:

1. Definir la estructura y los ejes tematicos de los talleres.

2. Redactar los contenidos de cada mddulo

3. Definir el estilo de conduccion que caracterizara a los talleres al personal de ventas en
adelante.

4. Dictar los talleres via online (Youtube), en forma sincronica. Las sesiones luego son
incorporadas a la “universidad corporativa”.




En la produccidn de piezas comunicacionales de los talleres en cuestion:

1. Elaborar el disefio conceptual y gréafico de los productos comunicacionales

2. Elaborar el guion del producto

3. Supervisar el trabajo de disefio grafico y alimentar el producto final con nuevas ideas
4. Supervisar la produccidn de la pieza audiovisual o multimedia

4. Resultados obtenidos

1. Entregar a “Farmacias Peruanas” el modelo de estructura para todo programa de
capacitacion de empleados. Los elementos de esa estructura son los siguientes:

Branding (identidad visual) del programa.

Campafia de comunicacion del programa: etapa lanzamiento, etapa de
recordacion durante los talleres, etapa final de reforzamiento de contenidos.
Maodulos con los contenidos (escritos y graficos) de los talleres de capacitacion.
Productos multimedia para los médulos: “infomerciales”, micro-clases en video,
historietas, “comics”, revista impresa y digital, posters, y “memes”.

Sesiones sincronicas (clases) del instructor (en cualquier plataforma o Youtube).
Sesiones asincronicas del instructor (juegos de aprendizaje para evaluar los
conocimientos aprendidos en las sesiones sincrénicas)

2. Capacitar a 10,000 empleados de todas las farmacias Inka Farma y MiFarma del pais,
guienes desarrollaron las siguientes habilidades para su trabajo: comunicacion
interpersonal, escucha activa, destrezas para el rapport con el cliente, argumentacion para
la venta, persuasion en las ventas, actitud de servicio, trabajo colaborativo, manejo de
situaciones dificiles.

Ver link de sesion de capacitacion en Anexo # 4 pagina 34

3. Producir los siguientes materiales:

18 microvideos (2 minutos de duracion)
5 historietas (textos y gréficos)

10 tiras comics

1 revista de 40 paginas (textos y graficos)
10 memes para Facebook

5. Materiales producidos

ok wdE

Microvideos

Historietas gréaficas

Tiras comicas

Revista

Memes para Facebooks

Presentaciones PPt para 5 modulos tematicos.

Ver links a cada uno de estos materiales en el Anexo # 4 pagina 36




Trabajo 2

Empresa cliente: Supermercados Tottus

Capacitacion a vendedores del area electro de la cadena de tiendas
Tottus
Desde Octubre 2019 al presente

Proyecto realizado
y fecha:

1. Objetivos:

1. Mejorar la experiencia del cliente
2. Estandarizar el modelo de ventas de Tottus

2. Descripcion del caso

El proyecto consistid en el diagnostico de la atencion al cliente de los vendedores de las
tiendas para identificar los comportamientos que afectan la experiencia del cliente y, por
ende, las ventas. Los resultados del diagnostico reflejaron la ausencia en los vendedores de
tiendas de comportamientos homogéneos en la venta, asi como una falta de habilidades de
comunicacion interpersonal para dirigirse a los clientes.

Con base a estos resultados, me encargué de elaborar el protocolo de ventas y las normas de
cumplimiento del protocolo y desarrollar el programa de capacitacion en ventas y customer
service. El programa consta de cuatro médulos y 28 actividades de aprendizaje en total que se
ofrecen mediante sesiones asincronicas en la plataforma digital “edume”. Los mddulos estan
hechos para el autoaprendizaje de los empleados (nuevos y antiguos) que deben completarse
en el lapso de un mes.

Adicionalmente, disefié la estructura de la nueva aula virtual de la empresa y organicé sus
primeros contenidos.

3. Rol de Antonio Villalobos

1. Hacer el diagnéstico de campo en una muestra de tiendas Tottus en Lima (entrevistas a

vendedores y jefes, observacion directa de interacciones vendedor-cliente.

Redactar el protocolo de ventas y el manual de ventas.

3. Producir los materiales para el programa de capacitacion: redaccién de los contenidos y
de las evaluaciones a los participantes, produccion de piezas audiovisuales y diverso
material gréafico.

4. En el disefio del aula virtual: estructurar el aula, crear los contenidos introductorios de
cada seccion, incorporar los contenidos del primer programa que se ofrecio en el aula

N

4, Resultados obtenidos

800 empleados del area “electro” de las tiendas Tottus del pais fueron capacitados con el
programa en el desarrollo de habilidades tales como: comunicacion interpersonal,
escucha activa, destrezas para el rapport con el cliente, argumentacion para la venta,
actitud de servicio, entre otras.

2. Entregar a la empresa cliente los siguientes materiales:
e 10 microvideos (2 minutos de duracion de cada uno)
e 3 modulos interactivos (textos y gréficos)
e 5 escenarios (backings virtuales) para el aula virtual.




e 36 dibujos representando situaciones de venta
e 8 personajes animados
e 28 miniclases de autoaprendizaje

Materiales producidos

Microvideos

Dibujos graficando situaciones de ventas
Personajes animados

Escenarios (backings virtuales)

Posters

ar 0RO

Ver links a cada uno de estos materiales en el Anexo # 4 pagina 39

Trabajo # 3

Empresa cliente: Universidad Catdlica San Pablo

) Diagnostico de la Cultura Organizacional de la Universidad Catolica
Proyecto realizado | san pablo para la mejora del servicio al cliente.

y fecha:
Mayo 2013

1. Objetivos:

1. Conocer el estado de la cultura organizacional de la universidad.
2. Identificar oportunidades para mejorar el servicio a los alumnos y otros grupos de interés
en la universidad.

2. Descripcion del caso

El proyecto consistio en el diagnéstico de la cultura organizacional a través de entrevistas y
encuestas a docentes con cargo administrativo y a personal no docente, haciendo uso de la
“encuesta de cultura organizacional de Deninson”, un instrumento de poco uso en las
organizaciones peruanas que ayuda a ver situaciones que otros métodos de diagndstico no
dejan ver (la encuesta Deninson mide cuatro variables: adaptabilidad, misién,
involucramiento y consistencia; en cada una se revisan tres subvariables).

Los resultados del survey mostraron a la “direccion estratégica” como el factor mas fuerte de
la cultura de la institucion, y a la “comunicacion interna”, el “trabajo entre areas” y las
“habilidades del personal para la atencion a alumnos” como los factores mas débiles.

Con base a estos resultados, elaboramos un plan de mejora de la cultura organizacional que
comenzaria con el cambio de concepciones en los directivos y jefes (sobre qué significa e
implica la “atencion al cliente” en una organizacion de educacion superior) y la creacion de
mecanismos para mejorar la calidad de la comunicacién interna entre los integrantes, de todo
nivel jerarquico y areas, de la universidad.

La institucion se encarg6 de poner en marcha el citado plan.

Ver el plan de recomendaciones en el Anexo # 4 pagina 40

3. Rol de Antonio Villalobos

1. Elegir la muestra de personal para la encuesta




Dejar listo el cuestionario de cultura para su aplicacion por la universidad

Sensibilizar a los participantes en el correcto llenado de los cuestionarios.

Recoger e interpretar los resultados

Presentar los resultados a la alta direccion

Elaborar el plan de mejora de la cultura

Elaborar y conducir una serie de talleres para ensefiar habilidades de atencion al cliente al
personal de directa atencién a los alumnos.

Nogakwn

4. Resultados obtenidos

1. Plan de mejora de la cultura de servicio que sirvi6 para que la institucion tenga un
sustento para decidir sobre cambios que no se decidia hacer adn.
a. Conduccion de 10 talleres de ocho horas cada uno en los que participaron
115 empleados. Los talleres se dictaron durante seis meses.

Trabajo # 4
Empresa cliente: Maestro Perd S.A
Proyecto realizado | Mejora del servicio al cliente del personal de las tiendas del pais.
y fecha: Desde Abril 2012 a Enero 2019
1. Objetivos:

1. Elevar la calidad de la atencidn al cliente y estandarizar el trato al personal de ventas, de
caja y de post ventas.
2. Ser referentes en la asesoria respecto a tiendas de mejoramiento del hogar.

2. Descripcion del caso

El proyecto consistid en preparar a los vendedores de todas las tiendas Maestro para atender
mejor al cliente y, por tanto, para incrementar las ventas. Intervenimos en cuatro esferas:

¢ Diagnostico situacional del servicio al cliente en las tiendas.

e Capacitacion (talleres presenciales) a los vendedores y cajeros de las tiendas en Lima
y en 7 provincias.

e Elaboracidn de protocolos de atencién al cliente y del manual de induccion para el
personal de ventas.

3. Rol de Antonio Villalobos

En la produccidn de videos de capacitacion:
1. Redactar los guiones de capacitacion.
2. Elaborar el disefio conceptual de los videos.
3. Supervisar la produccion de las piezas audiovisuales.
4. Dirigir a los actores de los videos.

En el disefio del manual de induccidn y protocolos de atencién al cliente:
1. Entrevistar a las jefaturas de las tiendas.
2. Visitar las tiendas para levantar de informacion.
3. Redactar los contenidos del manual y protocolos.

En el disefio y conduccion de los talleres de induccion:
1. Definir la estructura de los talleres.
2. Redactar los contenidos de los modulos de cada taller

10



Definir el estilo de conduccion de los talleres.

Dictar los talleres via presencial en todas las tiendas del pais.

Dictar, asi mismo, talleres de induccion al nuevo personal y reinduccion (re-
onboarding) al personal antiguo.

akrw

4. Resultados obtenidos

3. Capacitar a 1200 empleados de todas las tiendas Maestro a nivel nacional, quienes
desarrollaron las siguientes habilidades para su trabajo: comunicacion interpersonal,

técnicas de ventas, escucha activa, destrezas para el rapport con el cliente, argumentacién

y persuasion, trabajo colaborativo, manejo de situaciones dificiles.

4. Crear la primera “Escuela de Cajeros” en Lima: un aula de capacitacion al personal de las

cajas para facilitar y aumentar el impacto del entrenamiento de los participantes en
atencion al cliente La escuela tenia la escenografia respectiva. Los talleres incluian
juegos de roles y sesiones a cargo del instructor (A. Villalobos) (ver fotos de la escuela
en el Anexo #4 pagina 47)

5. Producir los siguientes materiales:
e 2 videos instructivos (20 minutos de duracion)
1 cartilla “Manual de protocolo de atencion al cliente
1 manual de induccion en ventas.
Presentaciones para los cursos de capacitacion.
1 video de lanzamiento de una campafa interna para reforzar los conocimientos
aprendidos

5. Materiales producidos

Lo

Videos
Manuales
3. Protocolos

n

Ver links a cada uno de estos materiales en el Anexo # 4 pagina 48
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3. REFLEXIONES PROFESIONALES

1. Laformacion universitaria solida es una excelente aliada para la creatividad.

La creatividad conlleva una metodologia que requiere: Investigar las actitudes,
creencias y comportamientos de las personas que recibiran el mensaje; identificar
claramente el problema que debemos resolver en el auditorio objetivo; desarrollar un
brainstorming con el equipo que esta a cargo para encontrar ideas sin filtros, redactar
y ordenar las mismas; organizar la estructura de la campafia propuesta; disefiar el
prototipo de la identidad de la misma; elaborar los guiones; y poner en marcha los

elementos graficos y audiovisuales.

La formacion en Comunicacion me entregd los fundamentos (el “abc”) para que los
trabajos que realice cuenten siempre con una estructura y una metodologia. Asi he
podido convertir ideas sueltas en propuestas concretas y ordenar el brainstorming
natural que precede a toda tarea. Cuando hablo de metodologia de trabajo me refiero
a preguntas esenciales que, a veces, los especialistas dejan de lado (ejm. ¢wué quiero
alcanzar con esta idea que me propongo? ¢cOdmo pienso avanzar en esos objetivos?
¢qué recursos cuento para ello y qué otros necesito?) y se confian en que la
experiencia es suficiente para lograr el resultado exitoso deseado (sea este una pieza

comunicacional, un programa de entrenamiento).

Tener una forma de trabajo ordenada y escribir lo que deseo, tengo, necesito, quiero
alcanzar, me ha ayudado mucho a entender los pedidos de mis clientes -que muchas
veces eran ideas muy amplias o imprecisas) y convertirlos en proyectos concretos que

atiendan el problema que ellos querian solucionar.

Ese “abc que aprendi en diferentes cursos me ha servido asi mismo para crear mis
propios esquemas de trabajo en la consultoria (ejm. metodologia para la capacitacion
de empleados) que ahora son una caracteristica que me diferencia de otras firmas

consultoras.
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2. La experiencia ayuda a “sacar brillo” a los estudios universitarios

Cuando empecé en el mundo laboral comprobé que las organizaciones tienen
procesos logisticos, administrativos y financieros que cumplir, sin embargo, ¢los
procesos de comunicacién humana? ¢Deben ser llevados por las areas de Recursos
Humanos o deben ser liderados por Comunicadores? La experiencia me ayudo a
comprobar que sin Comunicacion, nada existe ni es posible, en especial en el campo

de la comunicacién humana y personal.

En el campo de la consultoria en gestion humana continuamos en la busqueda de
alcanzar empleados que se comuniquen entre ellos y que desarrollen habilidades
blandas: El trabajo colaborativo, la comunicacion asertiva y efectiva, el liderazgo
permanente, el buen clima laboral, la motivacion intrinseca, la escucha activa, son
aspectos que desarrollamos con gran ayuda por la experiencia recibida, que no

hubieran resultado eficaces sin contar con un marco tedrico.

Es en esta experiencia donde comprobé que, aun cuando existan procesos operativos
solidos en las empresas, si no hay una éptima relacion en los grupos humanos que
lideran, promueven y/o trabajan en estos procesos, los objetivos no se cumplen, vy si
se realizan, se generan “cuellos de botella” que afectan a la organizacion, y por ende,

al cliente final.

Es aqui donde la Comunicacion marca la diferencia con todas las areas del negocio:
Para que los lideres motiven a sus equipos; para que las empresas sepan “hacia donde
van”; para que todos los empleados vayan en un solo sentido; hoy mas que nunca un
profesional debe ser un gran comunicador. Es en la denominada “cancha” donde

aplicamos los conocimientos adquiridos en los estudios en Comunicacion.

En estos afios 16 afios, donde empecé atendiendo clientes y que me dio la oportunidad
de liderar grupos humanos, comprendi que la Comunicacién es mi fortaleza y mi
herramienta de persuasion y de transferencia de conocimientos a las personas con las

cuales pude desarrollar habilidades comunicativas.
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3. Lacomunicacion: No se puede conquistar al cliente, sino se conquista primero a

los empleados.

Entre otras esferas, me he especializado en la elaboracion de protocolos para guiar a
los empleados en la atencion al cliente. ¢ Esto es suficiente? ¢Ellos pueden cumplir un
guidn si se sienten desmotivados? La experiencia me dice que no. Si los empleados
no son tratados de la misma forma por sus jefes, ni el protocolo mas sofisticado para
atender al cliente lograra que el empleado transmita empatia y alegria, porque eso no
recibe de sus superiores. Como decia el fundador de la corporacion britanica Virgin,
“si ud. (empresario o director de una organizacion) quiere que sus empleados traten

bien y con calidez al cliente, primero trate de esa forma a sus empleados”.

¢Como lograr una experiencia que los protocolo sefialan? A través del factor humano
y entres niveles: La palabra, el tono de voz y los gestos. Para que los protocolos sirvan
a los objetivos del negocio (esto es, ganar més clientes), los empleados deben estar
conquistados por su empresa, y un pilar irremplazable en esta conquista es la

comunicacion.

La comunicacion con los empleados tiene que lograr establecer vinculos de confianza,
que “empujen” a los empleados, de cualquier area o nivel jerarquico, a transmitir los
valores de la empresa y lo bueno que representa la marca corporativa. Una
comunicacion que motive, que haga sentir confianza a los empleados, y que no solo
sirva para dar instrucciones o noticias a los empleados, hara posible que los clientes

vayan tras la conquista del cliente.

4. Sin comunicacion no hay persuasion ni convencimiento al cliente

La persuasion es la habilidad que mas utilizo en mi trabajo como consultor. Como
Comunicador siempre doy por hecho que mi trabajo es convencer a mis clientes a que
aquello que les entregue (un servicio o producto) debe servirles para un proposito
ulterior cual es mejorar el negocio mas alla del corto plazo. Aungue suene un poco
raro, con frecuencia los clientes solo quieren un producto especifico para el corto
plazo (por ejemplo, elevar las ventas del trimestre). Yo les aconsejo y persuado para

que miren a largo plazo y sitGen lo que me piden en el marco de un proyecto de mejora
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del negocio. El efecto inmediato que logro es la aceptacion de la “hoja de ruta” que
les propongo (y cuyo origen fue un pedido que la mayoria de las veces no sabian a

donde los iba a llevar).

Traslado también esta habilidad para persuadir a mis capacitaciones al personal de las
areas de gestion comercial (ventas). En el dictado de mis talleres he ayudado a los
participantes a desarrollar habilidades para atender a clientes de diversos perfiles . No
estd demas decir aqui que mis cursos de semiodtica me ayudaron a concebir mensajes

para influenciar (para bien) en el comportamiento humano.
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Anexo 1: Constancias de trabajo

e Documento de poder de Avanza Consultoria. (30 de marzo del 2012 a la
actualidad).

Oficinaz LINA. Fartida: 12821012, Pay. 12

EUNARP LONA KEGLSIRAL N LN SELDE LLY
OFTCTHA RECTISTRAL LI
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INSCIIFCION DE FMPRESAS INDIYIDUALES DE BESPONSABILINAD LIMETADA
AVANZA CONRLLTORIA EN GEATION HUMANA DEL SERVICIO FLH.L.
AVANZA GIS ELE.L

REGIEZTRO DE FERSOMAS JUR DICAS
RUBRS : COMSTITUCISN
ARDCM

FOR ESCRITURA PUBLICA DE FECHA 230.03.2012, OTORGADA ANTE EL NOTARID DE LIMA,
FAARID GING EENVEMLITED MLUIRGLIA .

TITULAR:
ANTOMID JOSE WILLALOBDS HUERTA, PERUAND, COMUNMICADOR; SCOLTERSD,
IDENTIFIGADO COM D.N.I. I 40922048

ESTATUTD

ARTICULD PRIMERD.- L& EMPRESA TENDRA COMO CBJETS PRINGIPAL

PODRA  REALIZAR  ESTUDIOS.  EVALUACIGNES, JIMVESTIGAZIGNES, PROYECTOS,
SUFERVISION ¥ MOMITORED EN LAS AREAS DE LOCISTICA, INVESTIGACISN, MARKETING,
ORGANIZAGION, SISTEMAS - COMPUTACISNALES % ORGAMELTIVEE, INFORMATICA,
DESARROLLD, PLAMIFICACION, RECURSOS /HEMANOS, CADMIMISTRACION, FINANZAS,
OPERACIGHES, OBRAS ¥ EM GENERAL & TODOS Lo GREANDS DE LINEA, ASE3ORA ¥
APCYO EMPRESARIAL DENTRD ¥ FUERA DEL RAMS. ASIMISMED PODRA DAR SERVISIOS DE
QUTEOURCIMNG RELAGICNADQS EN CUALSWERA DE _GE TEMAS MENCIONADOS,
ASESORIA Y -;’JNSULTORTH EMPREZARIAL, QRGANIZSCIONAL, FINANGIERA ¥ AFIMNES
ORGAMIZAGION ¥ DESARROLLG.CE EVENTSE DECAPACITAGION, MEDISMNTE CURSOS,
SEMINARIOS, TALLERES, 'PROGRAMAS, SIMPISIUM, CONVENCIONES, DESAYUMOD DE
TRABAJC. ANIVERSARIO EMPRESARIALES. FIESTAS DE FI DE ANQ, LANZAMIENTOS DE
PRODUCTOS, COMGRESOR EXPOSICIONES, FERIASY COMFERENCIA DE PRENSA,
ASEGORIA DE IMAGEM COARPORATIVA, RECURSOS HUMANDS, COMUNICACIOMNES
IMTERMAS v EXTERMAS DE ‘EMPRESAS Y AFIMES. REPRESENTACION DE FERSOMNAS
MATURALES ¥ JURIDICAS.

PODRA REALIZAR EWALLACION ¥ SELECCIAN DE PERSOMAL DE WENTAS ¥ SERVICIO AL
CLIENTE, LEVANTAMIENTO DE DIAGNOSTICO DE SERVICIC INTERMO. CLIMA LABORAL,
SATISFACCIGN “LABORML, % CAPAGITAGION DE  PERSGHNAL ENTREMAMIEMNTD A
YEWDEDORES, . DESARRCLLD DE, GULTURS ORGAMIZACIONAL, DISERD DE MODELCS DE
ATEMGION AL GLIEMTE, IDEMTIFIGAGIIM DE MOMENTDS DE LA VERDAD EM EMFRESAS.
ADMINISTRACSION DE FLAMILLAS, ABESORIAS EN DESARRCLLD CRGAMIZACIOMAL DE L&
EMPREZA, COACHING Y AFINES

REALIZACION DE WIDEOS CORPORATIVOS ¥ DE CAPACITACION,

AEIMIEMO FODRA DESARROLLAR TODAS LaZ ACTIVIDADES AMEXAS % COMNEXAS AL
QOBJETD, SIN WAS UMITAGIONES ©UE LAS QUE ESTABLECEN LAS LEYES DE La
REFLUBLIGA.

TAMBIEN PODRA ABRIR SUCURSALES DEMNTRO DEL TERRITORIO DE LA REFUBLICA,

ZU COMICILID C5 kd SIUDAD DC LIMA, PROVIMGIA ¥ DCPARTAMCHMTO DC LIMA ¥ SU
OURACION ES INDEFINDA INICIANDD SUS ACTIVIDADES EM LA FECHA DE LA INSCRIPCICHN
OE La ESGRITURA JRUBLICA DE CONMNSTITUSION EN EL RESIZTRO DE FERSOMAS
JURIDICAS.

TITULD SEGLNDD

CAPITAL DE LA-EMFRESA

ARTICULO SEGUNDO.- EL CAPITAL DE LA EMPRESA ES DE /. 10,000.00

TITULD TERCERD

ARGAMNOS DE'LA EMFRESS EL TITULAR ¥ L. GERENGIA

ARTICLULD, TERCERD - LOS ORGANOS DE LA EMPRESA SOM EL TITULAR ¥ LA GERENCIA,
SIENDO EL CRGAMS MAKIMD EL TITULAR, ;

ARTICHLO CUART - LA EMPRESA PODRA TENER MAS DE UM GERENTE.

EL TITULAR DIRIGE LA MARCHA ADMIMNISTRAT VA DE LA EMPRESA. ESTAMNDG FACLILTADC
& 20LA FIRMA PARS LA CELEBRACION ¥ EJEGUCIOM DE LOS AGTSS Y CONTRATOS
CORRESPONDIENTES AL OBJETS DE LA EMPRESA ¥ ES REFRESENTANTE LEGAL DE La
EMPRESA COM TODAS LAS FACULTADES DEL MANDATD COMFORWE AL CODIGD CIWVIL ¥
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Oficina: LINA. Fartida: 12821012. Pay. 2/2

SUNARP LOANA REGISTRAL N IX, SEDE LY
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INSCHIPCION DE EMPHESAS INDIVIDUALES DE RIESPONSABLILLALD LIMETADA
AVANSA CONALLTORIA BN GESTION HUVIANMA DEL SERVICIO B L1
AVANZA GISELR.L.

L& POCDERES DE L0S ARTICULOS 74 ¥ 75 DEL CODIGD PROCESAL CIVIL ¥ OTORGAR LA
FACLLTAD DE SMPLAZAMIEMTS CONFORME EL ARTICULD 435 DEL CODIGD PROCESAL
CIVIL.

ASIMISMD, EL TITULAR TENDRA LAS FACULTADES & QUE SE REFIEREN LOS ARTICULDS 3
¥ &6 DEL DECRETO SUFREMO 0OE-72-TR; ¥ LOS ARTICULOS & 8% 10 DE La LEY 26638

EL TITULAR O EL GEREMTE A S0OLA FIRMA, PODRAM REPRESEMTAR A L& ENMFRESS ANTE
LA SUNAT. SUNARP, MUMICIPALIDADES ¥ DEMAS AUTORIDADES TRIBUTARIAS
ADMINISTRATIVAS ¥ LOCALEES, FORMULANDS TSDA CLASE DE PETICIOMES, PROMOVER
PROCFEGE ADMIMISTRATIVGS, INTEFRPOKNEE TOM: TIPO NF RFCIREODE  APFI AGIKOMES,
RECOMSIDERACIOMNES, REVISICHNES, SEAN ORDINARICS ¥ EXTRADRDINARIDE, CAMCELAR
O RECLAMAR OBLIGATIONES TRIBUTARIAZAS| SOMO ANTE LABAUTORIDADES DEL
MINISTERID DE TRABAIC ¥ FROMOCICH DEL EMPLED EM LDE, PROCESOS LABCRALES
JUDICIALES O PRIVATIVOS DE TRABAJDSENLOS FROUSESDS LE INSPECCION. EN LAS
MEGOCIACIONES COLECTIVAS, Y ENT . TODOD Lo, RELATID A& LAS RELACIOMNES
INDIVIDUALES © COLECTIVAS DE TRABAJDT CONFORME LOS DRISPOSITIVOES LEGALES
YIGENTES; CON LAS FACULTADES SERALADAS EN'LOS ARTICULOE T4 ¥ 78 DEL CODIGD
PROCESZAL GIVIL.

ADEMAS, EL TITULAR O EL GERENTE A SOLA FIRMA, POORAKM ABRIR ¥ CERRAR CLEMTAS
CORRIENTES, DE AHORRO, A PLAZSS O DE GUALOUIER DTRD GEMERD, GIRAR COMTRA
ELLAS, TRAMSFERIR FONDOS DE. ELLAS, ERECTLUAR: RETIROS Y SOEREGIRARSE EN
GUENTA CORRIENTE COM O SIM.EARANTIA MOBILIARIAS HIPOTECARIA /0 FIANZA EN
TooO TIFO DE INSTITUCIONES DE.CREDITO;, BONTRATAR CAJAS DE SEEURIDAD,
ABRIRLAS. OFERARLAS Y0 CERRARLAS) GIRARSAGEPTAR ¥ COBRAR CHEQUES, GIRAR,
ACEFTAR, EMITIR, SUSCRIBIR, aAvaLAR,"EMDOSAR, '‘DESCCNTAR, COBRAR, PROTE2TAR,
REACEFTAR, RENCWAR. CANCELAR, ¥/0 DAREN CARANTIA O EN PROCURACIGN, SESUN
El NATURALEZA, LETRAS DE CAMEIC, VALES, FAGARES, CHEQLUES Y EN GEMERAL TODGC
TIPO DE TITULOS WALDRES, 48] COMO CUALGUER OTRD DOCUMENTD MERGANTIL ¥/O
CIVIL, INGLUYENDO PULIZAS, CONGCIMIENTGS DE EMBARGLE, CARTAS PORTE, CARTAS
FIAMZA, CARTAS DECREDITC. CERTIFICADDS. DE DEPOSITO. WARRANTS, INCLUYENDD SU
COMBTITUCION FIANZS v ayalES; CELEBRAR ACTIVA O PAZNAMENTE CONTRATOS DE
MUTUO, COMN INSTITUZICMES BAMCARIAS, FINAMCIERAS O COM CUALOUIER COTRA
PERSCNA MATURAL CLJURIDICA, COMNG SIN GARANTIAS: DAR EM SARSNTLA MOBILIARIA,
COMSTITUIR HIPDTEZAS, CTORGAR AWALES, FIANZAS Y CUALOLUIER OTRA GARAMTIA, AUN
A FAVOR DERTERCERGS, FARAAFIANZAR QFERACIONES CREDITICIAS, FINANCIERAS Y/O
COMERCIALES  COM - BANCOS, . F MAMCIERAS, SEGURDS, CAJAE DE  AHORROD,
COOPERATIVAS G CUALSUIER OTEA INSTITUGISN CREDITICIA YO PERSOMNA NATURAL Yo
JURIDICA, WACIOMAL ¥iD EXTRAMJERA; EW GEMERAL CELEBRAR TODZ TIPO DE
OBLIGACIONES DE CREDITD, 'COM LAS QUE LA EMPRESA GARANTICE U OBTENGA
BENEFICIC O CREDITO.A FAWOR ¥i0 PARA TERCEROS; COMPRAR, VENDER, ARRENDAR,
FERMUTAR, DOMNARBIENES DE O PARA LA EMFRESA, SEAN MUEBLES O INMUEELES:
TRAMSFERIR ¥ SOMOOMAR OBLIGACIZNES; CELEERAR COMTRATSS DE FIDEICOMISD AS
COMO DAaR LOS . BIENES DE LA EMPRESA EN FIDEICOMISD DE GARAMTIA ¥
ADMINIETRACIOR;, CELEBRAR CONVEMIDS ARBITRALES ¥ TCDO TIPO DE CONTRATOS DE
LEASIMNG, ARREMDAMIEMTD FINANCIZRO, FACTORING. JOINT VENTURE. FRAMCHISING,
COMCESION - RMNSW  HOW, TRANSFEREWZIA DE TECHOLDG[.*":. COLABORACIGN
EMFREEZARIAL,, EDLICITAR CARTAE FIAMZA, TARJETAS DE CGREDITO, REPORTES,
DESCUENTOS COMPRA Y VENTA DE ACCIONES EM BOLSA O FUERA DE ELLA. GEA EN
MOMEDS MACIONAL O EXTRAMJERE, COHSTITUIR EMPRESAS YO TODD TIPS DE
PERSCNAS JWRIDICAS, SEA EN EL PAIS O EL EXTRANJERO; REPRESENTAR & L4 EMPRESA
EM LAS JUNTAS DE ACCIONISTAS © SOCICE. DOMODE LA EMPRESA SEA ACCIOMISTA ©
S0CIA; INTERVENIR EM LICITACIONES ¥ CONCLIRSZOS FUBLICOS, ¥ EN GENERAL FIRMAR
ToDA CLASE DE COMNTRATOS, SEAM CIVILES, MERCANMTILES YiT BANCARICS, TON
CUALGUIER PERSOMA MATURAL YiD JURIDIGA, MACIOMAL Y0 EXTRANJERA, AS COMG
SUSCRIBIR LOS INSTRUMENTOS PUBLICSS ¥ PRIVADOS A QUE HUBIERE LUBAR; Y PARA
Lin CELEBRAGIGN ¥ EJECUCION DE LOS AGTOS ¥ CONTRATOS CORRESPONDIENTES AL
QOBJETO DE LA EMPRESA.
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INSCRIPCION DE EMPRESAS INDIVIDUALES DE RISPONSABILIDAD LIMITADA
AVANZA CONSLLTORIA EN GESTION HIVANA DEL SERVICIO EALR.IL.
AVANZA GHS E.LR.L.

TITULO CUARTC

ARTICULO QUINTO.- PARA TODO LC NC PREVISTO RIGEN LAS DISPOSICIONES
CONTENIDAS EN EL DECRETO LEY 21621 Y AQUELLAS QUE LO MODIFIQUEN ©
COMPLEMENTEN: ¥ DEMAS DISPOSICIONES LEGALES PERTINENTES.

TITULO QUINTG

DISFPOSICIONES TRANEITORIAS

ARTICULO SEXTO.- SE NOMBRA COMO:
GERENTE AL TITULAR: VILLALOBOS HUERTA, ANTONIO JOSE.

EL TITULD FUE PRESENTADO EL 02/04/2012 A LAS 08:00:53 AM HORAS, BAJO EL N° 2012
00300994 DEL TOMO DIARIO 0492, DERECHQS CCBRADOS 817600 NUEVOS SCLES CON
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e Constancia de trabajo Cencosud Peru S.A. (06 de septiembre del 2010 al 14
de marzo del 2012).

constancia gque
laborado en
el 14.03.2012

CENCOSUD PERD

JGUSTO ANGU|
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e Constancia de trabajo Estilos SRL (09 de diciembre 2009 al 14 de mayo
2010).

CERTIFICADO DE TRABAJO

La que suscribe Elizabeth Carbajal Gorvenia, Gerente Administrativo de
ESTILOS S.R.L., con RUC 20100199158, con direccion en Av. Conde de las

Torres No.135, Ate — Lima CERTIFICA que

El (la) Sr. ANTONIO JOSE VILLALOBOS HUERTA laboré en nuestra
Empresa desde 09 de Diciembre o ' hasla el 14 de Mayo de 2010,

ocupando el cargo de JEFE CALIDAD SERVICIO- CAPACITACION C.
CONFIANZA.

Se expide el presente Certificado para o5 fines oue estime conveniente

ESTILOS S.R.L

Arequipes

ivern 110 Canvade
SEREILA L) |

Lama
Conde #¢ Lan Terten 133 Opta, 2 Ale
iz 01363 1A Y

www.estilos.com.pe
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e Constancia de trabajo dindmica y negocios SAC (23 de enero 2007 hasta el
31 de enero del 2008).




e Constancia de trabajo Banco Ripley (01 de Agosto del 2005 al 05 Enero
2007).
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Anexo 2: Certificados de estudios de capacitacion.

e Certificado de Programa Avanzado en Gestion de Proyectos de Lean UX y
Service Design (Universidad de Ingenieria y Tecnologia).
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Certificado de Diploma en Comunicacion Corporativa (Universidad
Ricardo Palma).
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e Certificado de Calidad de Atencidon y Servicio al Cliente del Instituto
Universitario Escuela Argentina de Negocios.
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Anexo 3: Cartas de agradecimiento

Cliente: Farmacias Peruanas

Sr. Antonio José Villalobos Huerta,
Gerente General, Avanza Consultoria.

En Farmacias Peruanas queremos agradecer el apoyo entregado en estos 02 afios de
trabajo constante capacitando a nuestros equipos e innovando con herramientas
comunicativas para gue el aprendizaje sea aun mas significativo.

Los talleres dictados, los microlearning, las campafias de comunicacidn, las historietas,
los comics, los memes, los stickers de whatsapp y las actividades de gamificacién han
logrado capacitar a la fecha a mas de 16 mil colaboradores de nuestra empresa y con
niveles de satisfaccion que superan el 95%.

Como constancia del gran trabajo realizado, este afio ganamos el Premio ABE 2021 -
Premio a la responsabilidad Laboral, en la categoria Aprendizaje y Desarrollo de
Personas con nuestra iniciativa “Escuela del Exito”. Este reconocimiento es resultado
de un trabajo en equipo que Farmacias Peruanas logrd por el apoyo de personas como
ti gue no solo busca innovar en la comunicacion interna y capacitacion a cada
momento, sino que entrega todos sus recursos buscando siempre el cumplimiento de
nuestros objetivos y propdsito como compafila.

Eres nuestro aliado estratégico mas importante en capacitacidon y contenidos de
aprendizaje apovandonos siempre en la comunicacion innovadora enfocada al
reforzamiento de la experiencia del cliente.

Gracias por estos afos trabajando juntos

Atte.

Kimberly Sayuri Meza Flores
Area de Capacitacidn y Desarrollo Farmacias
Peruanas




Cliente: Banco Falabella

Sr.Antonio José Villalobos Huerta
Gerente General
Avanza Consultoria

En Banco Falabella, estamos muy contentos porque a lo largo de estos 7 aflos trabajando juntos,
destacamos lo siguiente:

El nivel de entendimiento de nuestras necesidades, hemos trabajado varios proyectos
juntos y nos has planteado cual era ¢l objetivo en forma muy clara v sobre eso el disciio
de propuestas ajustadas a nuestras necesidades.

La inmediatez v la flexibilidad de la capacidad de adaptacion que tienes td v tw equipo
para poder hacer los ajustes necesarios desde nuestra optica.

La empatia v facilidad que tienes para generar vinculos, desarrollas compromisos y
logras una relacion duradera.

La disposicion que tienes en ayudar siempre en cuanto a temas de recursos, sabemos
que por fidelizar a tus clientes no te importa sacrificar a veces un poco de margen o de
negocio para construir una relacion a largo plazo.

En temas un poco mas ticticos como la eficiencia y eficacia tienes un buen mangjo de
las situaciones, de las personas, v todo el expertis que tienes en tu carrera lo pones a
disposicion en cada uno de los proyectos que haces.

Por dltimo quicro destacar que el servicio que brindas es bastanie completo, no solamente
profesional sino también personal, se siente como un trabajo en cquipo vy eso ¢s bien dificil
lograr como un proveedor tercerizado, gracias por estos afios que venimos trabajando juntos.

Atentamente.

Marha Ingunza Villacis
Sub Gerente Retail
Banco Falabella
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Anexo 4: Muestra representativa de trabajos

4.1 Farmacias Peruanas

4.1.1 Revista
B \ £ .y
e i Conviértete en una estrella
V’ . de las ventas:
& \42f o
i @ <';\/\~’?"/ \ *

: 4 CONOCE
) E g@%ﬁﬁi § © la técnica
€€ @
MAS

(Pag. 18)

Logra mas sintonia
~  con tus clientes:

ARRENDE

los secretos

mm*
¢

de buena atencion
paralegrar

clienteskfieles

® Inkafarma
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—

= Tu o O
- tecnica
deventaZ

< S
\Qy Ahora que ya conoces las herramientas
para lograr tus metas.

{Que es vender?

Vender es saber

con precision
las necesidades
del cliente y convencerlo
de que puede satisfacerlas
con nuestros productos.

18 - La experiencia del cliente somos todos \@ \®

\®) &

7

detectar Q

'\J
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4.1.2 Historietas

& valor
indagacion,

e Olaat.

Mifarma %
T 3
‘.[‘n'igﬂﬁcm- Enos
L. LULSIL ¥a apréndieron
BRRE Qiy r
S8 T B dé una buena
TV N g
: *,rg%\;@:}gj ishora
0 IREESTINAE) GF
RGO

(annonmuegograc:asa-» POTALO NDEVS CHIN )

Hay 2 Brupas de clentes.

Lo gue tienen un producto en mente
¥ 105 Gue piden recomendacion.

Para atender
3 arbas
pripayo

necesieamos

INDAGATR
Es decir,

aSLRCLar Sus

neCesiiaces ¥
convertivias en

ventas.
— ‘

[ Tods Indagacion téne 3 parces )

Y (e

LA ESCUCHA
AacTva'

=

Aznrencey 3 uu: q ¥

FLCuhar CON - -
atencion o yweg®

Para eswo
reCLeYdy
siemore fiaree
en ef pedaido,
pero tambien
on ¢ tono
devazo
movimientos.
———

&1 no tienes :
Claro & padido, I

VUEIVE & | a2
préfuncar.
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4.1.3 Sesion de capacitacion:

https://www.youtube.com/watch?v=qrWCU-bioPM

4.1.4 Comunicados

Ay ) VIVE LA EXPERIEIlelA
ZEXPERIENCIA=
fec

4 TALLERES
QUE LO CAMBIARAN TODO

Primer Taller:

“Descubre
tu héroe interior
Fecha: 10 y 11 de Junio

Turno 1: 8:30 am
Turno 2: 8:00 pm

Antonio Villalobos,
Experto en Expariencia de
anos o L
ln)'glj'

i<t
hist

d &l anaiz
Que tanem

dDIRNUE ¢

3 ‘ ‘ pOCeCs0 i edectivo par oo@s

Ademas, descubre quién es el expositor sorpresa de este
primer Taller, y aprende con él, como el vivir
permanentemente motivado te ayudara a alcanzar éxito en tu
trabajo y tranquilidad en la vida diaria.

LQUE ESPERAS? UNETE A NOSOTROS

Y LOGRA CLIENTES FIELES PARTICIPANDO DE
"LA EXPERIENCIA EN ACCION"

GUARDA LOS LINKS DEL TALLER QUE ESTAN AL FINAL DE LA INVITACION
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415 Infomerciales

4.1.6 Video instructivo

4.1.7 Memes

COANDY
smms O EL EXT70

? ENLUCAR DE CONSTRUIRLO |

35



4.1.8 Comics

or

SENPERIENCIAS
el ACCTow

RIESINTA

GESTOS
QUE ESPANTAN

Existen gestos que espantan clientes.
=PY2= No mirar a |0s 0jos indiCa
ETEA20 sdesinterés.:

Escuchar al Cliente con brazos

Cruzados denota impaciencia.

ZACas0 te hechd
algo hijitaz -

Y conversar mientras te hablan, transmite
desprecCio por |0s asuntos de| Cliente.

@w;v;;.tcanovaunma—w@
—_—

Por eso recuerda siempre ponerie a W— :
gestos, Alegria, Amabilidad y Buena Disposicion, »&.251 Construiras Clientes fieies

fay ) felices. Hasta I3 proxima. _/

Productos gréaficos y multimedias en el siguiente link:

https://drive.gooqgle.com/drive/folders/12P4d2{W105LvXzJ39h3zvyzIEUenvz0J?usp=s

haring
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https://drive.google.com/drive/folders/12P4d2jW1O5LvXzJ39h3zvyzIEUenvz0J?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/12P4d2jW1O5LvXzJ39h3zvyzIEUenvz0J?usp=sharing

4.2 Supermercados Tottus
4.2.1 Screenshots (captura) del aula virtual

° Mundo Electro | i: Protocolo de venta

Este curso tiene 5 actividades

Blenvenido a Mundo Electro iConozcamos el protocolo El protocolo: 10 Puntos para
Tottus! electrol Ganar

Ver leccidn Ver leccién Ver wocwn

S AN

£l protocoio: %0 Game Over Protocolo Electro

Ver lecciin Vo! evsupide

|Blenvenido & Mundo Electre Tottus!

Sn pars realuar cambios

{Blenvenido a la
capacitacién "Mundo
Electro”!

£n Mundo Electro apronderds

técnices que te llevardn al dxito en
tus ventes § encantando con tu
Kanciia 8 10308 tus clentes O

ASEN SFRNOR OF LA SUSOMTW MO INOR DF LA SMPCAN

WV Resursen do le achivided

=
- = =
[V.3-%
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B protocoio: 10 Puntes pare Geser

1Qué pasa si no hago
preguntas especifcas?

Pregentat e1pecfcas pany
que ¢l clente virys encesdendo
deIs POr Comprar

— AT 8 A A E51a4 preguntas peeden ser WAGEN RPTROR O LA DROBTN SAAGES SUPEROR B LA DIPOR el SUPTROR B LA I

20wt 0520 DuncondoT 4 JPor0 Qud

Cord garicidn de grugo

| R

Todos los cursos [F——

o Mundn Ebctre 1 1 Maroo de Yentay y Obgaciones

i

Vb J &

o Mundo Elecing Il ;; Hakildades del Verdedor Tottup

Yercuma i

@ :: Musds Emctre v Poltien de Evauscien y recosodmiania

L #

Mundn Elcine | o Probocoky O wibe
Vad s &

1Genera un abordaje Pro! &
(C)esluds vampre con caldas

CIN-rl @ bok DjoE Cando salaces T
O mranamive un tone de vz chids.

(D) sehal da respeta incina la cabars hacia delants, Srasamm
buan servicia

tirks confisnce y

OH-\.Q:':-- s Franos.
O'Inn una pavturs erguida ¥ profedlonal B9

JAioando etos CONBAT0S FO DOTBMOS haoer Wn alordare Prol

eamos un video! 5l
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-

BUENAS TARDES/
NOCHES ,
BIENVENIDO A

TOTTuUS G6EN BUE LE
PUEDD AYUDAR?

Productos gréaficos y multimedias del aula virtual en el siguiente link:

https://drive.google.com/drive/folders/1hVLveU4288FsvvsUJ70O5Pf79Nbv7VCJZ?usp=sharing
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https://drive.google.com/drive/folders/1hVLveU4288FsvvsUJ7O5Pf79Nbv7VCJZ?usp=sharing

4.3 Universidad Catolica San Pablo

4.3.1 Plan de recomendaciones

7. Plan para el desarrollo de una
cultura de servicio al cliente

PLAN DE MEJORA DE LA CULTURA DEL SERVICIOR

1. RELACIONESEONAOSE
ALUMNOS

2. CAPACITACION

Y,

Lo e le

e

4.MOTIVACION 3.COMUNICACIONANTERNA

.
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1. Relaciones con alumnos

QUE HACER QUIENES LO HACEN

1. Potenciar procesos y herramientas para - Oficina de Gestion de la Calidad
recoger y evaluar el feedback de los alumnos en - Direccién de Marketing
forma periédica.

Direccion de Administracion
Direccién de Marketing

2. Asegurar que la informacién que se envie ala
Alta Direccién sea usada en la mejora del servicio
al cliente (estrategias concretas de mejora).

3. Involucrar a los clientes en el disefio de nuevos
productos o servicios académicos de la UCSP

4. Promover dentro de las diversas areas los - Oficina de Gestion de la Calidad
“circulos de mejora del servicio al alumno”

5. Reconocer/premiar las mejores propuestas de - Oficina de Gestion de la Calidad
los colaboradores, que surjan del punto 4. - Oficina de RRHH

2. Sensibilizacion y Capacitacion

QUE HACER TEMAS

1. Talleres de formacion en habilidades p el a. Porgue es mas importante el
servicio para: servicio.
a. Secretarias b.  Com. efectiva con alumnos,
b. Personal de Biblioteca, Caja, Admision padres de familia, etc.
c. Personal de Fotocopia, Cafeteria, Seguridad c¢.  Servicio y atencion de

y Mantenimiento. excelencia

d. Manejo del stress en el trabajo

2. Talleres para desarrollar otra habilidades que  a.  Resolucion de conflictos en el
ayudaran a la mejora del servicio a alumnos, trabajo
padres de familia, colaboradores internos, b. Imagen y marketing personal.
etc.



3. Comunicacion interna

QUE HACER QUIENES LO HACEN

1. Crear una campafia de comunicacion interma  Area de Com. Interna
para sensibilizar a los directivos, jefes y
personal sobre la cultura de servicio .

2. Elaborar un mapa de las oficinas, sus Direccién de Marketing
responsables y ubicacion en el campus (quién
hace qué y en donde) para distribucion a
todos, comenzando por el “front-office”.

Mejorar la sefialética en el campus Direccion de Marketing
Mejorar la comunicacion entre areas facilitando
herramientas para conocer qué espera - Direccion de Marketing

mutuamente una de otra, asi como conocer el Oficina de Gestion de la Calidad

nivel de satisfaccion sobre los servicios que se
brindan entre si.

4. Motivacion para el enganche

QUE HACER QUIEN LO HACE

1. Establecer la buena practica de
reconocimiento al colaborador mas atento y
servicial (del bimestre o del ciclo)

2. Crear una actividad que acerque a los
directores y jefes con el personal
administrativo.

3. Crear una actividad (al menos una por ciclo)
con todas las areas, que incluya dinamicas
grupales con equipos formados por personal
de diversas areas.

Unidad de RRHH
Direccion de Marketing
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4.4 Maestro Peru S.A
4.4.1 Videos

Blusa Roja
(manga corta
€N VETANO)

Guta de
en
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Motiva com BE(}LE”FICIQ

Por ejemplo: o
Beneficios

Porcelanato
Doble Nano
Marron

MAESTRO
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4.4.2 Protocolos
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iHola! Bienverdo a s Capaotacda en Técncas de Venta para |a secoion Pacs
¥ Revertimiectos de Maestro. Presta stencidn al wideo y acompifiancs por lon
7 patos gue te ayudardn a aumentar tu tcket y podames ofeecer ef mejor
Mracio 8 rumstros certe

5\;10-! - £-| Abordaje

Gracias a un buen aberdage tus chentes anganchardn contigo y esCocharin
todon los Benefcios gue tienes para slios

h&;ﬁw” U, como Asesor Maestro, cumplas con
“YRachir a los chentes ca'idamente y hacer la posta al Asesor de la
2ecion G of chente necasita vintar,
2 A saludae, mura 3 'os 008 y sonele cordaimente.
3 Mentiona ty nombre
4 Mantén una postun erpoda y profesional
5 Ofrece sempn tu asesoria

“iBuenos dias, soy Alvare! (En qué lo(a) puedo
‘f.' @sesorar?”

R b i by b

Poso 2+ Escucine atentamento o necesidad del chente

3 MUY IMPORTANTE gque concentres fu atercidn en la
recesidad del clente, Escuchar nos ayuda 3 osentar

correctamants al chents en sy compra y sabremos kego J o .,
Guéy coma pregentar Repite siempre ol pedido del cliente 'ﬁ '

para gue nos confirme 3 vamos por of cArmIno comecto,

ey en—— (eop— S oy foc——— pc——

foso ! [fomo] [Tose [foso! [foso! [fose | [fomo ]
1 L2113 . T - R S B

Paso 3 - Pregunta temas redocionados o o necesidod del chente

Antes de exp car el proyecto debes preguntar '3 necesidad que el chente

exgrasi. lgby o ror,

Con Las preguntas logrards:

1. Controlar |a conversaciin

2 Aprender def chertte 5 Crear compraming emocond

3. Confrmar algo dcho 6. identficor oportumdodes de Venta

Relacions tus pregontas  tres lemas gue ty clieme puede extar buscando en ty

seccion Lo que estd de moda, algo facl de lempar, algo grande y espacioso

4. Lograr acuerdos

Epemple:
* éQuiere que ol piso de sy Stempre haz propureas
bafio se veo amplie, muy rvlaconadss & loy comentanion
: moderna, especiticos ded cliente: S hablan
“' fdcil de Fmpiar y que nodie :';qumnmd
mds fo tengo? —

UP-SELLING: £5 ura técnca de venta » través de b cual dingemos con sustento
al chente para que e4a un producto mis avanzado y sofisticado, de gama mida
alta. Recuerda que s preguntas ganche logran gue ol chente muestre interdsy
por s dderentes opCiones parn su proyecio

Paso 4 - Motiva lo compra con beneficios concretos
Para motwer al cherte a que compre te producto, debes converts s
caracteristicas o bemeficios o

Beneficios
€3 lo que of chente GANA 3l aceptar un producto.
Carocteristicas

+ Son lox componentes de un producto. E7| g
+ No se pueden separar de su CONStruccion y dizeno ‘!° &

« Contienen informacion dutallada del producte. VN

Para conwertir una caracteristcs en beneficio debes pregumtarte UPora gué fe
comviene of cliente la caroctenistico de este plso?”

Las respuestas, son los wg de vorda que tu clents Necesta escuchar
para awmarse 3 comprar. iLos benefioos!

Paso 2:

CON o QSESF SRCIONSTY

\f‘.’(‘ﬂ"!f;}x 1A S0 chente

AN lleger a la seccidn debes saludar & tu compafiero:

Ahcra dirigete al tu chente muy cordisimente: *

Recordemos el TIP del paso 1

Con la pregunta “;en que lo puedo asesorar?”

Empezards a diagnosticar qué necesita tu cliente en Maestro,
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4.4.3 Fotografias escuela de cajeros
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444 Manual

Manual de Induccion
del Asesor de Ventas

iBIENVENIDO A MAESTRO!

Este Manual de inducckin estd dingido a los Asesores de Wentas MAESTRO.

Compartmemas en sdelale un compramiso y un Bnguije oomin, lamben (onomsnlas v
praclicas esendiales sobre 108 productos y soludiones que offecemsdd & ruestnas dientes,

ES e uia g 1 ayudard @ congoer aspeibos indispensables de W trabajo, y logees olrecer
un serddo e primer rivel.

Esta heesramierda te ensefard coma lograr ser un Asesor de Wentas exitoso, con futuro en
s lrg ermpress

Tu Gerenbe, Sub-Gerentes, Jedes de Seccide y compafierss Asesores de Verlas, estaran
siempre lisLos para orientane y apoyane anbe ouslguier consulta relationada (on &l comerico
e 251 Manual.

., .

Productos gréaficos y multimedias del aula virtual en el siguiente link:

https://drive.google.com/drive/folders/1g-02lIWaWu4cYRgqnugR8DW zIl06a2hj?usp=sharing
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